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EQUIPO DE TRABAJO
En el diseño de la encuesta participó el
equipo de documentalistas de
Bibliosalut, asesorado por un técnico
de calidad de la Consejería de Salud.
@silvisastre, @virgilipaez, 
@monicafontballe, @ElenaPastor, 
@mcostama
OBJETIVOS DE LA ENCUESTA
1. Conocer el nivel de satisfacción de los usuarios de Bibliosalut
respecto al Servicio de Obtención de Documentos.
2. Detectar los puntos débiles del servicio e implantar las acciones de
mejora correspondientes.
3. Determinar los puntos fuertes del servicio para reforzarlos.
1ª Fase
NORMATIVA Y BIBLIOGRAFÍA
• Norma UNE-ISO 10004:2015 Gestión de la calidad. Satisfacción del
cliente. Directrices para el seguimiento y la medición.
• Borrego, A. Nivel de satisfacción de los usuarios de un servicio de
préstamo interbibliotecario. Los sistemas de información al
servicio de la sociedad : actas de las jornadas, Vol. 1, 1998, ISBN
84-331-4609-2, págs. 183-192.
• Herrera E, López J. Estudio de calidad de los servicios de la 
biblioteca de la Universidad de Alcalá (Madrid) basado en 
satisfacción de usuarios. Granada: La Universidad, 2011.  
2ª Fase
SELECCIÓN DE LAS VARIABLES METODOLÓGICAS
Para identificar la población del estudio
necesitábamos seleccionar a los usuarios que
habían utilizado el Servicio de Obtención de
Documentos durante el año 2014. Para ello el
programa GTBib-SOD nos permitió identificar
a los sujetos del estudio desde su apartado de
estadísticas. El resultado fue una muestra de
1.213 usuarios que utilizaron el SOD en 2014.
2ª Fase
SELECCIÓN DE LAS VARIABLES METODOLÓGICAS
Los pasos a seguir fueron:
1
2
3
2ª Fase
SELECCIÓN DE LAS VARIABLES METODOLÓGICAS
La técnica de recopilación de datos
seleccionada fue la encuesta on-line,
para su ejecución automatizada se
estudiaron diferentes sistemas y
finalmente se decidió utilizar el Sistema
de evaluación de GTBib-SOD de
Kronosdoc.
2ª Fase
SELECCIÓN DE LAS VARIABLES METODOLÓGICAS
Para acceder a esta utilidad del sistema:
2ª Fase
SELECCIÓN DE LAS VARIABLES METODOLÓGICAS
Dentro del apartado Utilidades accedes al apartado Sistema de evaluación:
2ª Fase
SELECCIÓN DE LAS VARIABLES METODOLÓGICAS
Visualización del Sistema de encuestas:
2ª Fase
SELECCIÓN DE LAS VARIABLES METODOLÓGICAS
Opciones:
Crear una nueva encuesta
Entrar en una existente
Visualizar los resultados
Modificar el cuestionario
Eliminar la encuesta
Añadir o modificar preguntas
Enviar la encuesta a los usuarios
Cambiar el idioma del cuestionario
3ª Fase
DISEÑO DEL CUESTIONARIO
Encuesta sobre el Servicio de Obtención de Documentos (2014)
En 2014 fuiste uno de los 1.213 usuarios de Bibliosalut que utilizaron el Servicio de Obtención de
Documentos (SOD). Hemos elaborado esta pequeña encuesta (15 preguntas) para conocer vuestra
opinión sobre este servicio, a fin de detectar posibles áreas de mejora. Te agradeceríamos que nos
dedicaras unos momentos para responder. Tus respuestas serán anónimas y confidenciales y nunca
serán tratadas personalmente. Muchas gracias. TIEMPO ESTIMADO : 4 minutos
Características de las preguntas:
• De respuesta cerrada, excepto una.
• Ilustradas en los casos necesarios para su comprensión.
• Solicitando información sobre: el usuario, el uso que hace del servicio, el modo en el que usa el
servicio, la satisfacción recibida y sus propuestas de mejora.
3ª Fase
DISEÑO DEL CUESTIONARIO
Creación de la encuesta:
3ª Fase
DISEÑO DEL CUESTIONARIO
Diseño del título y cabecera:
3ª Fase
DISEÑO DEL CUESTIONARIO
Introducción de las preguntas:
3ª Fase
DISEÑO DEL CUESTIONARIO
Introducción de las preguntas:
3ª Fase
DISEÑO DEL CUESTIONARIO
Ejemplo de pregunta introducida:
3ª Fase
DISEÑO DEL CUESTIONARIO
Visualización por parte del usuario:
3ª Fase
DISEÑO DEL CUESTIONARIO
Necesitamos ilustrar algunas preguntas para su mejor comprensión:
3ª Fase
DISEÑO DEL CUESTIONARIO
Para ello introdujimos código HTML:
<i>¿Sabes que desde tu menú de usuario del SOD 
puedes consultar el estado de tus peticiones, 
reclamarlas o cancelarlas?</i><br><center><img
src='http://www.bibliosalut.com/images/stories/m
enu-usuari-sod.jpg'><br></center>
3ª Fase
DISEÑO DEL CUESTIONARIO
El sistema nos permitió editar las preguntas tantas veces como fue necesario:
3ª Fase
DISEÑO DEL CUESTIONARIO
El resultado:




3ª Fase
DISEÑO DEL CUESTIONARIO
Por último incluimos una respuesta abierta:
4ª Fase
ENVÍO Y RECOGIDA DE DATOS
El cuestionario de satisfacción se envió a través del mismo Sistema de Evaluación
del GTBib-SOD de forma anónima. En total se realizaron cuatro envíos diferentes en
semanas consecutivas, repitiendo el envío únicamente en aquellos usuarios que no
habían contestado previamente.
4ª Fase
ENVÍO Y RECOGIDA DE DATOS
Grandes ventajas del envío de la encuesta a
través de GTBib-SOD:
1. Fácil y rápido, desde del mismo sistema de
evaluación por correo electrónico a los
sujetos del estudio seleccionados
previamente.
2. Disgregación de los usuarios que ya han
contestado a la encuesta en un envío previo.
4ª Fase
ENVÍO Y RECOGIDA DE DATOS
1. Recogida de datos automática. 
2. Posibilidad de extracción de los 
resultados en una hoja de 
cálculo. 
3. Atractiva visualización de los 
resultados mediante gráficos en 
hipertexto, con la posibilidad de 
navegar entre ellos y visualizar 
informes de puntos concretos.  
El sistema de evaluación GTBib-SOD permite:
RESULTADOS OBTENIDOS
• Índice de respuesta = 39,86 %
• Conocimiento del perfil de los usuarios que respondieron a la encuesta:
profesión y lugar de trabajo.
• Uso de los documentos servidos por Bibliosalut.
• Opinión de los usuarios sobre el uso, comunicación, rapidez, formación y
almacenamiento de documentos.
• La Satisfacción general con el SOD correspondió a una nota media del 8,81.
• El 87% de los usuarios que respondieron a la encuesta afirmaron que
recomendarían este servicio a sus compañeros.
• Y más feedback desconocido…
RESULTADOS DESTACADOS
Gracias a una respuesta abierta en la que se les pedían propuestas de mejora.
RESULTADOS DESTACADOS
Las repuestas abiertas fueron clasificadas y analizadas posteriormente:
N=486
23,5
36
38
54,5
334
Agradecimientos
Críticas
Valoraciones positivas
Propuestas de mejora
Ninguna respuesta
Tipos de respuesta abierta
CONCLUSIONES
@bibliosalut
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El sistema de evaluación de GTBib-SOD nos ha permitido realizar la encuesta 
de satisfacción de manera fácil y resolutiva. 
Es necesario mejorar la visualización de los resultados para facilitar su 
integración en la web y la posibilidad de jugar con dos variables
Añadir funcionalidades que permitan mejorar el diseño del formulario sin la 
necesidad de introducir código en HTML.
Evolucionar hacia un sistema bilingüe
Alto nivel de satisfacción de los usuarios del SOD de Bibliosalut durante el año 
2014
Gracias ;)
http://www.bibliosalut.com
